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摘 要
新的经济金融发展形势需要 X 银行进行金融服务创新，提供综合的金融管
家服务。在利率市场化的趋势下，商业银行依靠传统的信贷利差盈利模式受到冲
击，急需拓展中间业务；而金融机构转向混业经营，使银行的中间业务面临其他
金融机构的激烈竞争。随着企业大型化、集团化、国际化发展，公司已经不满足
于银行提供单一的信贷服务，而是需要涵盖信贷、现金管理、理财、财务顾问等
的综合金融创新服务。随着金融服务创新、尤其是银行服务创新的深入，部分银
行提出了全新的服务模式——金融管家服务。银行在全面介入客户生产经营活动
的基础上，作为综合金融服务的总承包商/供应商，为企业提供管家式的服务。
本文采用归纳法和演绎法研究了 X 银行事业部制组织框架下的金融管家服
务模式及其创新。X银行特有的事业部制为金融管家服务提供了良好的组织基础，
其中能源金融事业部率先尝试包含信贷、财富管理、财务顾问、发债、IPO、资
产托管等全方位的金融管家服务。以能源金融事业部对 A 集团的金融管家服务
为案例，分析了金融管家服务的内涵、效果和未来的创新方向。
未来金融管家服务应该从服务体系、团队建设、客户管理等方面进行创新。
一是优化金融管家客户服务开发支持体系，如目标客户分层开发体系、一站式综
合审批决策体系等。二是加强金融管家机构及团队建设，打造“M+1+N”的团
队运作模式。三是加强客户开发能力建设和支持力度。四是提高金融管家客户管
理能力，建设战略客户俱乐部和建设金融管家客户管理信息平台。五是建立金融
管家服务创新考核评价激励机制，建立结果考核与过程评价相结合的考核评价体
系和岗位履责约束与激励相结合的专业团队考核激励约束体系。
本文分为六章：第一章绪论介绍研究背景、目的、意义、内容等，第二章
分析了 X 银行事业部制和能源金融事业部，第三章分析了金融管家服务产生的
背景、内涵、成效及未来的创新，第四章以能源金融事业部对 A 集团的金融管
家服务为例分析服务内容、过程、价值等，第五章提出了金融管家服务创新的建
议；第六章总结研究结论。
关键词：金融管家；服务创新；利率市场化；发展战略
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Abstract
The new economic and financial development has brought new challenges to the
development of China's banking industry. In the interest rate market trends,
commercial bank credit spreads rely on traditional profit model is under attack,
much-needed new revenue expansion, namely the intermediate business income. And
financial institutions turned mixed, so that the bank's intermediate business is facing
fierce competition from other financial institutions, banks need to improve service
levels. With the large-scale enterprises, groups, international development, the
company has been satisfied with providing a single credit services to banks, but need
to cover credit, cash management, financial management, financial advisory services
integrated financial innovation. As the financial services innovation, especially
banking service innovation in depth, some banks put forward a new service model -
Financial butler service.
In this paper, financial butler service model and innovative banking system under
the X Division organizational framework is studied as a case. X bank-specific
business unit system for the financial butler service provides a good basis for the
organization, which the Energy Finance SBU first to try loan, wealth management,
financial advisory, bonds, IPO, asset custody and other comprehensive financial butler
service. In Energy Finance Division of the A Group's financial butler service as an
example, we analyze the connotation of financial butler service, effectiveness and
future direction of innovation.
Financial butler service from service system should be innovation, team building,
customer management in the future. First, optimize the financial steward of customer
service support system development, such as the target customer segmentation and
development system, and other one-stop integrated system approval decision. Second
is to strengthen financial institutions and butler team building, to create "M+1+N"
mode of operation of the team. The third is to strengthen the capacity building and the
development of customer support. Fourth, improve financial steward customer
management capability and building strategic customer club and build financial
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steward customer management information platform. Fifth, the establishment of
financial butler service innovation appraisal incentive mechanism, establish the results
of the assessment and evaluation of the combination process evaluation system and
job constraints assumed responsibility and incentive combination of professional
assessment team incentive system.
This paper consists of six parts: the background, purpose, meaning, content, etc
are introduced in the first part. The second chapter analyzes the X system and the
bank division Energy Finance Division, the third chapter analyzes the background of
the financial butler service generated connotation , effectiveness and innovation in the
future, the fourth chapter of the energy Finance SBU a Case Study of the Group's
financial housekeeping analysis services, processes, values, etc., the fifth chapter of
the recommendations of the financial butler service innovation; sixth chapter
summarizes research in conclusion.
Key Words: Financial Butler Service, Service Innovation, interest rate
liberalization, strategy management
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第一章 绪论
第一节 研究背景
随着利率市场化的不断推进，我国银行业的利差将大幅收窄，利息收入占
比将会降低，拓展非利息收入成为银行面临的重要问题。根据发达国家的经验，
利率市场化后，实际存款利率将稳定在 2%-3%的水平，存贷利差将稳定在 2%左
右。一方面，在利率市场化前迫于金融脱媒的压力，许多国家陷入负利率的困境，
银行的盈利能力大大下降。利率市场化后，银行对利率的自主定价权回升，负利
率问题得到一定的纠正。根据全球利率市场化国家经验，均衡的市场利率水平在
在 2-3%。考虑到未来我国的预期通胀率在 3%左右，所以市场化后的市场均衡利
率将在 5-6%左右[1]。另一方面，存贷利差将在利率市场化初期下降，但之后保持
稳定，各国稳定后的利差取决于银行的经营转型。在利率市场化的初期，由于竞
争加剧，短期内市场利率水平会下降。但是随着大型企业金融脱媒的加剧，银行
的客户向中小企业集中；同时，部分经营不善的银行将因亏损退出市场。资金供
给和需求都收缩后，会形成新的市场均衡利率。根据发达国家和亚洲新经济体的
经验，利率市场化后稳定的利率水平在 2%左右 [1]。
2012年我国利率市场化进场加速之后，对存贷款利率的管制逐渐放松，贷
款利率难以有效提升，而存款利率基本上不断上浮。尤其是在降息阶段，虽然存
贷款利率同幅度变动，但是银行往往上浮存款利率，实际效果是非对称降息：将
贷款利率而存款利率不变。银行利差的不断收窄，导致银行业绩增速的不断降低，
2014年整体还能保持 10%左右的增长，到 2015年下降到了个位数，四大行增速
在 2%左右①。在这种背景下，银行利润要保持高速增长，就必须增加服务内容，
提高服务质量，从而拓展非息收入。
从全球系统性重要银行的发展来看，利率市场化将大幅压缩银行经营空间，
银行都走上了混业经营的道路。美国、日本、法国、德国、英国、瑞士等，法律
均允许银行业迚行不同形式的混业经营。混业经营作为一种经营模式，也广泛被
① 招商证券.《银行行业 2015 年年度业绩综述及展望：加回核销净生成率分化，大行手续费收入企稳》.2016
年 4 月。
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世界各领先银行采用。例如，以投资银行业务为国人所熟知的德意志银行、瑞银
集团等均有各自的商业银行业务，而以商业银行业务知名的花旗银行、三菱东京
日联银行等也通过控股集团的形式广泛开展了投资银行、资产管理等非银行业务。
利率市场化大趋势使得银行业面临根本的发展障碍，亟需实行混业经营，从多元
化的业务中寻找新的增长点。
X 银行先见性地积极推进事业部制改革，实行以存贷款为基础的全方位的
金融管家服务模式，提供供应链金融、现金管理、研究咨询等服务，设计个性化
的交易融资服务方案，成功打造了民企金融管家的品牌，为将来向混业经营转型
打下了扎实的基础。银行在全面介入客户生产经营活动的基础上，为客户提供信
贷、财富管理、财务顾问、发债、IPO、资产托管等全方位的金融服务，这些服
务或由银行自身提供、或由银行的合作机构提供，但是银行出面作为综合金融服
务的总承包商/供应商，为企业提供管家式的服务，这就称为“金融管家”。“金
融管家”服务是银行针对目前货币政策收紧、中小企业融资难而推出，为民营企
业提供金融支持。其中 X银行能源金融事业部先行先试，起到了排头兵的作用，
率先打造了金融服务创新的新模式，为客户提供全方位、定制化的融资服务，实
现了企业成长和银行盈利的双赢目标，取得了极大的成功。
但是在实际经营过程中，X 银行的金融管家服务模式还存在一些欠缺：比
如服务团队还需要扩大和加强，服务内容还需要补充和完善，重要客户还需要维
护和开发，盈利能力还需要增强和提高。这些问题导致该模式在由能源金融事业
部向其他事业部推进时存在困难和障碍，服务人员还没有做到积极接受并努力推
广，企业客户在存在疑虑和轻视。所以本研究在总结金融管家服务模式的基础上，
识别其中的缺陷和问题，并提出改善的措施和建议，力图打造更加完善的融资服
务新模式。
第二节 研究目的和意义
本研究的目的在于系统梳理 X 银行事业部制改革之后，能源金融事业部金
融管家服务模式的提出背景、内涵、成效和存在的问题，并提出金融管家服务创
新的内容、方向和业务。以案例的形式详细分析对企业进行金融管家服务的过程、
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服务内容和企业与银行两方面的发展成效。最后提出金融管家服务创新的建议和
措施，促进金融管家服务进一步完善，并向其他事业部推广，为其他银行开展同
类服务提供借鉴，促进中小企业发展、促进实体经济发展、促进我国经济结构转
型升级。
本研究的意义在于能源金融事业部、X 银行、整个银行业和实体企业四个
层面，金融管家服务作为一种尝试，有力的促进四个层面的经济体的发展。
能源金融事业部层面，本研究总结 X 银行能源金融事业部金融管家服务的
经验教训，可以作为成功案例，向其他事业部复制推广。金融管家服务模式自推
出以来，所包含的服务越来越广，客户数量越来越多、服务模式越来越成熟、服
务系统越来越完善、X银行和企业取得的成效越来越大，有必要对该种模式做系
统的总结，分析其成功的原因、存在的问题，提出完善的措施，为其向其他事业
部复制推广提供依据。
X银行层面，金融管家服务作为事业部制改革后 X 银行的重要业务之一，
如果成功意味着事业部制改革取得成效，有利于 X 银行的转型发展。X 银行一
直以来专注于为中小企业服务，取得了较大的成功。在金融机构混业经营的背景
下，X银行为了保持竞争优势，首先进行了事业部制改革，打破了传统银行“总
行-分行-支行”的结构；金融管家服务是事业部制改革下的产物，该种模式的成
功与否影响着事业部制改革的成效。如果金融管家服务取得巨大的成功，那么能
为事业部制改革的成功增加有力的砝码，有利于 X 银行调整自身组织结构，促
进 X银行的整体健康发展。
银行业层面，在新的经济金融形势下，银行业的发展面临转型。X 银行的
金融管家服务为银行业的转型发展提供了可供借鉴的模式。随着我国经济增速放
缓和资本市场发展完善，银行业发展速度放缓，面临其他金融机构的激烈竞争，
处于发展瓶颈期。X银行的事业部改革和金融管家服务模式为银行业的转型发展
提供了有益的尝试。其他银行可以借鉴 X 银行的成功经验，从客户的角度出发，
为企业提供全方位的金融服务，满足企业多样化的金融需求，助推企业的快速发
展。
实体经济发展层面，金融管家服务为企业提供全方位的综合金融服务，有
利于助推企业的发展。金融管家服务全面介入企业的经营过程中，随时了解企业
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的金融服务需求，能够贴身打造金融服务方案，不仅能够提供资金支持，还能提
供智力支持。金融管家服务能及时了解企业的困难，在关键时刻为企业提供支持，
能有力推动企业的快速发展。如果其他银行也能提供类似的服务，那么我国的中
小企业融资难问题将大大缓解，我国的经济结构转型也将更加顺利，经济也能回
到快速增长的轨道。
第三节 国内外研究综述
我国转型期的经济发展新常态给我国银行业的发展带来新的挑战。在利率
市场化的趋势下，商业银行依靠传统的信贷利差盈利模式受到冲击，急需拓展新
的业务收入，即中间业务收入。而金融机构转向混业经营，使银行的中间业务面
临其他金融机构的激烈竞争，银行需要提升服务水平。随着企业大型化、集团化、
国际化发展，公司已经不满足于银行提供单一的信贷服务，而是需要涵盖信贷、
现金管理、理财、财务顾问等的综合金融创新服务。虽然我国对金融创新的监管
比较严格，但是高效的金融服务创新是银行业取得全球竞争力的关键。
魏江，赵江琦，邓爽等发现，金融服务创新与金融工具创新的最大不同在
于模块化，模块化能够推出大规模的金融定制服务。他们应用模块化理论，通过
三个典型案例，提出并验证了组合式、总线式和共享式三类基于模块化架构的金
融服务创新模式，以期为我国金融业服务创新提供思路。[2]金融企业的核心竞争
力之一在于金融创新，而金融业作为服务业，服务创新显得尤为重要。商业银行
的金融创新能为客户提供全方位、多样化的金融服务，满足企业个性化的金融服
务需求。刘格序总结了我国商业银行服务创新的发展现状和主要特点，针对性的
提出了商业银行金融服务创新的对策措施，最大程度提升银行的金融服务价值。
[3]
我国经济正从高速发展转向中高速发展，转型期经济新常态需要银行不仅
调整对传统企业的服务方式和内容，也需要不断创新来满足新兴企业的金融需求。
新兴经济具有轻资产、资产无形化、服务需求多样化的特点，商业银行不能采用
传统的服务标准、形式、内容等服务这些新企业。 [4]商业银行的竞争在某种意义
上来讲就是服务的竞争，解决商业银行服务问题的最根本出路还在于加快银行的
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金融创新。崔晓娜，张春雨在总结分析银行金融服务创新的基础上，探索了银行
的金融服务创新措施。[5]当前国内外最能赢得竞争优势的商业银行是那些市场营
销最成功的银行，而追求客户满意是现代商业银行金融服务创新的重要目标。王
勇全面总结了客户满意的金融服务创新，对照我国商业银行的客户满意度，揭示
我国商业银行金融服务创新中存在的缺点，在此基础上对探讨了商业银行客户满
意的金融服务创新策略。[6]
我国的中小企业规模庞大，对经济增长和就业贡献巨大。但是中小企业一
直面临融资难的问题。由于抵押品缺乏、信用度不高，中小企业从银行获得贷款
比较困难，不得已只能转向民间借贷，加剧了企业的经营风险。未来中小企业是
银行的主要客户，商业银行必须创新金融服务模式，满足中小企业的金融服务需
求，同时较好的控制风险，这样才能在未来的激烈竞争中胜出。[7]商业银行需要
审视传统的、主要服务于大企业的业务模式，创造出适应中小企业的新服务模式。
发挥大型银行资源、人力和网点等优势，借鉴一些小型城市银行的成功做法，结
合今年银监会提出的“六项机制建设”，我们可以从建立有效的激励机制、尽职
的免责机制、高效的审批机制、恶意违约惩罚机制、风险评价体系创新、业务导
向创新等方面进行探索。[8]
随着金融服务创新、尤其是银行服务创新的深入，部分银行提出了全新的
服务模式——金融管家服务。银行在全面介入客户生产经营活动的基础上，为客
户提供信贷、财富管理、财务顾问、发债、IPO、资产托管等全方位的金融服务，
这些服务或由银行自身提供、或由银行的合作机构提供，但是银行出面作为综合
金融服务的总承包商/供应商，为企业提供管家式的服务，这就称为“金融管家”。
金融管家服务还处于发展期，许多学者对该种模式进行了研究。严宏伟首
先，分析了新形势下商业银行对公业务的现状和面临的挑战、从商业银行和公司
客户的角度分析了转型的必要性，提出了转型的模式；其次，从企业的需求出发，
认为商业银行对企业的金融服务应该转型为“金融管家”服务，提供全能型、一
站式、联动性、增值化、顾问式的服务；最后，对银行转型“金融管家”服务提
出了建议，即了解企业、转变思维、方案营销、顾问服务。[9]青岛农商银行在坚
持“服务‘三农’、服务社区、服务中小企业、服务县域经济”的市场定位的基
础上，完善服务，加快创新，努力满足小微企业日益增长的多样化金融服务需求，
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着力打造青岛小微企业的“金融管家”[10]。
作为科技创新的主力军，科技型小微企业对于我国实现科技强国之梦具有
巨大推动作用。然而，相较于已颇具挑战的小微企业融资，科技型小微企业因其
固定资产“轻且少”、资金需求“短频急”、组织机构“小而散”等特性而更难从
银行获得信贷支持。包商银行在积极服务科技型小微企业的过程中，以充分发挥
自身已有优势微贷技术为出发点，先行先试、有的放矢，逐步摸索建立起了一套
具有自身特点的科技型小微企业金融服务体系。[11]
私人银行业务是金融管家服务的另一种形式。私人银行业务更加需要以客
户为中心，设计具有针对性的金融服务产品。私人银行以全方位的财富规划为特
征的咨询驱动服务模式，逐步打造以财富增值为核心、以财富保护和财富传承为
支柱的完整的私人银行“管家式”服务价值链，体现务实性、操作性，最后提出
了相关的策略建议。[12]
黄小梅首先阐述了创新小微企业金融服务的战略意义，然后总结了作为小
微企业主要金融服务供应方的民生银行对小微企业金融服务的现状及面临的问
题，最后提出了为金融机构小微战略的持续健康推进，必须整合政府职能的发挥、
企业自身的完善以及金融机构积极的在小微企业金融服务方面创新的对策，力求
探索小微企业金融服务创新之路。[13]
综上所述，银行进行金融服务创新是新的经济金融发展形势下的重要趋势，
而金融管家服务是银行业金融服务创新的重要方向。但是金融管家服务还处于发
展初期，进行尝试的银行不多，还有待继续深入和完善。
第四节 研究思路与内容
本文以提供金融管家服务的 X 银行能源金融事业部为研究对象、结合典型
的金融管家服务内容和为 A 集团提供金融管家服务的过程，系统分析金融管家
服务的业务种类、服务方式、服务成效、存在问题等。未来更好的满足客户需求，
针对存在的问题提出一系列的服务创新措施和建议。其他事业部和其他银行能够
借鉴 X 银行金融事业部开展金融管家服务的成功经验，为更多的企业提供全方
位的金融管家服务，助推企业的快速发展。
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